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A satisfação é referida por diversos autores como uma das principais precursoras da 
lealdade, que, por sua vez, é um dos maiores objectivos a serem alcançados pelas empresas. 
Este estudo pretende identificar quais são os atributos de satisfação mais referenciados 
pelos clientes leais e não leais de academias de ginástica. Foram analisados 318 questionários 
recolhidos em cinco academias na cidade de Londrina, PR e, através de uma análise 
sociodemográfica identificou-se que há uma predominância de indivíduos jovens, do sexo 
feminino e com formação académica superior. 
O presente estudo revela ainda que os clientes leais apresentam níveis maiores de 
satisfação para os aspectos humanos e intangíveis do serviço, enquanto os clientes não leais 
apresentam níveis maiores de satisfação para os atributos tangíveis. Os atributos que 
apresentam maior índice de insatisfação para ambos os grupos são semelhantes, onde se 
destacam os aspectos relativos ao tempo de espera para o atendimento e para a utilização dos 
serviços.  
Estes dados visam ajudar os gestores das academias a decidir para onde direccionar os 
recursos disponíveis a fim de satisfazer os clientes e conquistar a sua lealdade. 
 


















The satisfaction is reported by several authors as a major precursor for loyalty, which in 
turn, is one of the major objectives to be achieved by companies.  
This study aims to identify the most referenced satisfaction attributes reported by the fitness 
centers customers, grouped within the context of their attendance in more loyal and less loyal 
to customers. From the analysis of the 318 questionnaires collected in five fitness centers in the 
city of Londrina, PR, it was identified a sociodemographic propensity of analysis young, female 
and with higher education. 
The study also shows that loyal customers have higher levels of satisfaction for the 
human and intangible aspects of the provided service, while less loyal customers have higher 
levels of satisfaction for the intangible attributes. The most prevalent attributes associated to 
customers non-satisfaction were similar in both groups, by which, the waiting time spent for 
customer attendance, and for the use of the available services, were highlighted from this 
survey.  These data can help managers to decide, how academies should be administrated, in 
order to direct their available resources in response to costumer’s satisfactory demands, and 
ultimately in earning their loyalty. 
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